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Abstrak : Pembuatan proposal ini bertujuan untuk membantu pihak perusahaan dalam penyampaian 
informasi dan promosi mengenai sistem informasi manajemen hubungan pelanggan berbasis web dengan 
menggunakan fitur SMS gateway untuk mempermudah dalam hal promosi dan informasi kepada setiap 
pelanggan. Metode yang penulis gunakan dalam memperoleh data-data informasi yang dibutuhkan adalah 
metode RUP (Rational Unifed Process), untuk analisis penulis melakukannya dengan survey pada sistem 
yang berjalan serta wawancara dan pengumpulan data untuk memperoleh informasi apa saja yang 
dibutuhkan. Metode perancangan proses menggunakan aplikasi SMS gateway yang akan dikembangkan 
dengan PHP(Personal Home Page) dan Mysql sebagai database. Dengan menerapkan sistem informasi 
manajemen hubungan pelanggan berbasis web dengan menggunakan fitur SMS gateway, penulis 
mengharapkan dapat mempermudah dalam hal penyampaian informasi dan media promosi kepada para 
pelanggan sehingga dapat menjaga dan meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.  
. 
Kata Kunci : Manajemen Hubungan Pelanggan, SMS gateway, Metode RUP  
 
Abstract: The aim of this proposal is Making to help the company in the delivery of information and 
promotions regarding the information system web-based customer relationship management by using the 
SMS gateway features to make it easier in terms of promotion and information to every customer. The 
author of the method used to obtain data information needed is a method of RUP (Rational Unifed 
Process), to analysis the author did a survey on the system that runs as well as interviews and data 
collection to obtain what information is needed. Method of designing process using SMS gateway 
application that will be developed with PHP (Personal Home Page) and Mysql as the database. By 
implementing an information system web-based customer relationship management by using the SMS 
gateway feature, authors can expect easier in terms of delivery of information and media promotions to 
its customers so as to maintain and enhance customer loyalty to the company. 
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1   PENDAHULUAN 
 
 Perkembangan teknologi saat ini yang 
semakin canggih membuat kebutuhan akan 
informasi di segala bidang menjadi sangat 
penting. Hal ini diperoleh dari pengetahuan 
ataupun teknologi itu sendiri. Dimana 
perkeembangan teknologi informasi tersebut 
diikuti dengan persaingan di dunia bisnis. 
Simply fresh laundry outlet 63 palembang 
merupakan salah satu perusahaan dibidang 
jasa laundry baik pencucian kiloan maupun 
pencucian khusus. Dalam hal penyampaian 
informasi serta media promosi yang 
dibutuhkan perusahaan untuk pelanggan 
masih dilakukan dengan cara promosi dari 
mulut ke mulut serta lewat brosur yang dinilai 
kurang efektif dan efisien 
 
 Short Message Service (SMS) 
merupakan salah satu layanan telepon seluler 
yang banyak digunakan oleh masyarakat. Hal 
ini dikarenakan SMS memiliki tarif yang 
relatif murah dibandingkan tarif bicara. 
Seiring dengan meningkatnya kebutuhan 
masyarakat akan informasi, maka penggunaan 
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media SMS sebagai alat permintaan dan 
penyebaran informasi sangat efisien dan 
inovatif. 
Oleh karena itu penulis mengambil 
judul skripsi yaitu “SISTEM MANAJEMEN 
HUBUNGAN PELANGGAN BERBASIS 
WEB DENGAN FITUR SMS GATEWAY 
PADA SIMPLY FRESH LAUNDRY 
OUTLET 63 PALEMBANG” 
2   LANDASAN TEORI 
 
2.1   Customer Relationship Management  
 
 CRM merupakan strategi inti dalam 
bisnis yang mengintegrasikan proses-proses 
dan fungsi-fungsi internal dengan semua 
jaringan eksternal untuk menciptakan serta 
mewujudkan nilai bagi para konsumen 
sasaran secara profitable. CRM didukung oleh 
data konsumen yang berkualitas dan 
teknologi tinggi informasi, (Francis Buttle, 
2007, hal. 48). 
 
Secara umum dapat dikatakan bahwa 
tujuan setiap strategi CRM adalah untuk 
menjaga dan mengembangkan hubungan yang 
menguntungkan dengan pelanggan. CRM 
dijalankan karena sistem ini dapat 
meningkatkan 19 performa bisnis perusahaan 
dengan cara meningkatkan kepuasan 
pelanggan dan menumbuhkan kesetiaan 
pelanggan. Kepuasan akan meningkat karena 
informasi yang mendalam tentang konsumen 
membuat perusahaan lebih memahami 
mereka sehingga meningkatkan pula nilai 
konsumen dimata perusahaan. Dengan 
naiknya tingkat kepuasan konsumen, akan 
meningkat pula kecenderungan konsumen 
untuk kembali membeli produk yang 
ditawarkan perusahaan. Kondisi ini akan 
mempengaruhi perilaku beli konsumen dan 
berdampak signifikan terhadap performa 
bisnis perusahaan. 
 
2.2   Metode RUP 
 
 Metodologi yang digunakan dalam 
pengembangan sistem ini adalah metode RUP 
(Rational Unifed Process). Pengembangan 
sistem dengan metode RUP dilakukan secara 
iteratif (berulang) dan incremental (bertahap 
dengan progress menaik). RUP memiliki 
empat fase pengembangan sistem. Berikut 
penjelasan untuk setiap fase pada RUP :  
 
1. Inception 
 
Tahap ini lebih pada memodelkan proses 
bisnis yang dibutuhkan (business modeling) 
dan mendefinisikan kebutuhan yang akan 
dibuat (requirements). Berikut adalah tahap 
yang dibutuhkan pada tahap ini:  
a. Memahami ruang lingkup dari proyek 
(termasuk pada biaya, waktu, kebutuhan, 
resiko, dan lain sebagainya).  
b. Membangun kasus bisnis yang dibutuhkan.  
Hasil akhir yang diharapkan dari tahap ini 
adalah memenuhi Lifecycle Objective    
 
2. Elaboration 
 
Tahap ini lebih difokuskan pada 
perencanaan arsitektur sistem. Tahap ini juga 
dapat mendeteksi apakah arsitektur sistem 
yang diinginkan dapat dibuat atau tidak. 
Mendeteksi resiko yang mungkin terjadi dari 
arsitektur yang dibuat. Tahap ini lebih pada 
analisis dan desain sistem serta imp-lementasi 
sistem yang fokus pada purwarupa sistem 
(prototype). Jika pada akhir tahap ini target 
yang diinginkan tidak dicapai maka dapat 
dibatalkanatau diulang kembali. 
Batas/tonggak objektif digunakan untuk 
mendeteksi apakah sebuah kebutuhan akan 
sistem dapat diimplementasikan atau tidak 
melalui pembuatan arsitektur.  
 
3. Construction 
 
Tahap ini fokus pada pengembangan 
komponen dan fitur-fitur sistem. Tahap ini 
lebih pada implementasi dan pengujian sistem 
yang fokus pada implementasi perangkat 
lunak pada kode program. Tahap ini 
menghasilkan produk perangkat lunak dimana 
menjadi syarat dari Initial Operational 
Capability Milestone atau batas/tonggak 
kemampuan operasional awal.  
 
4. Transition 
 
 Tahap ini lebih pada deployment atau 
instalasi sistem agar dapat dimengerti oleh 
user. Tahap ini menghasilkan produk 
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perangkat lunak dimana menjadi syarat dari 
Initial Operational Capability Milestone atau 
batas/tonggak kemampuan operasional awal. 
Aktifitas pada tahap ini termasuk pada 
pelatihan user, pemeliharaan, dan pengujian 
sistem apakah sudah memenuhi harapan user. 
Produk perangkat lunak juga disesuaikan 
dengan kebutuhan yang didefinisikan pada 
tahap inception. Jika semua kriteria objektif 
terpenuhi maka dianggap sudah memenuhi 
Product Release Milestone (batas/tonggak 
peluncuran produk) dan pengembangan 
perangkat lunak selesai dilakukan. 
 
2.3   PHP (Hypertext Preproccesor) 
 
PHP (Hypertext Processor) 
merupakan bahasa pemrograman berbasis 
web yang memiliki kemampuan untuk 
memproses dan mengolah data secara 
dinamis. PHP dapat dikatakan sebagai sebuah 
server side embedded script language, artinya 
semua sintaks dan perintah program yang 
ditulis sepenuhnya dijalankan server, tetapi 
dapat disertakan pada halaman HTML biasa. 
Pada prinsipnya server akan bekerja apabila 
ada permintaan dari client. 
 
2.4   MySQL 
 
MySQL mempunyai tampilan client 
yang mempermudah dalam mengakses 
database dengan kata sandi untuk 
mengijinkan proses yang boleh dilakukan. 
Untuk masuk ke database disediakan user 
default yaitu root dengan password maxikom 
(password root dibuat pada saat melakukan 
instalasi). MySQL merupakan database yang 
menghubungkan script PHP menggunakan 
perintah query dan escape character yang 
sama denganPHP(Firdaus2007,h.56). 
 
 
3 ANALISIS SISTEM YANG BERJALAN 
 
3.1   Analisis Permasalahan 
 
Untuk membantu 
mengidentifikasikan, menganalisis dan 
memecahkan masalah, maka digunakanlah 
kerangka PIECES, berikut ini diuraikan 
rincian permasalahan yang muncul pada 
sistem yang saat ini terjadi pada Simply Fresh 
Laundry, Langkah pertama yang perlu 
dilakukan dalam proses untuk memecahkan 
sebuah masalah (problem-solving process) 
adalah dengan mengumpulkan semua 
permasalahan yang ada kemudian 
mengindentifikasi dan menganalisanya. 
Setelah itu menentukan ketidakleluasaan 
(constraint) dari permasalahan tersebut. 
Untuk membantu mengidentifikasi, 
menganalisa dan memecahkan masalah, maka 
digunakanlah kerangka PIECES. Berikut ini 
diuraikan rincian permasalahan yang muncul 
pada sistem yang saat ini terjadi pada Simply 
Fresh Laundry yaitu: 
Tabel 1 : Metode Framework 
PIECES 
 
 
3.2   Analisis Kebutuhan 
 
 Dalam melakukan  analisis  
kebutuhan penulis menggunakan use case. 
P Belum tersedianya alternatif media 
komunikasi antara perusahaan dengan 
pelanggan yang berhubungan dengan 
proses pendaftaran member, konfirmasi 
status cucian, serta menerima saran dan 
kritik dari pelanggan 
I Pelanggan tidak mengetahui informasi 
mengenai sisa kuota member, serta 
informasi mengenai status cucian yang 
dikerjakan.. 
E Besarnya biaya yang dikeluarkan untuk 
melakukan kegiatan promosi seperti 
pembuatan panflet, bander serta 
penyebaran brosur. 
C -Bagian depan (frontliner) kurang 
mengetahui antrian laundry pakaian 
yang ada. 
-Manager tidak mengetahui berapa 
lama karyawan dapat menyelesaikan 
pengerjaan laundry pakaian pelanggan. 
E Proses pendaftaran member 
memerlukan waktu yang lama, kira-kira 
30 menit. 
Banyaknya orang yang dibutuhkan 
untuk melakukan promosi. 
S Pelanggan tidak mengetahui info promo 
dan pelanggan kurang mengetahui 
mengenai informasi layanan apa saja 
yang ditawarkan perusahaan. 
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Tujuan  dari  penggunaan  use  case  di  
bawah  ini adalah untuk mendapatkan  dan 
menganalisis  informasi  persyaratan yang 
cukup untuk mempersiapkan  model  yang  
mengkomunikasikan apa yang diperlukan dari 
segi pengguna, tentang bagaimana sistem 
akan dibangun dan diimplementasikan.  
Berikut adalah gambar use case yang 
telah teridentifikasi pada sistem manajemen 
hubungan pelanggan berbasis web pada 
simply fresh laundry. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1 : Diagram Model Use Case 
 
 
4   RANCANGAN SISTEM 
 
4.1   Diagram Class 
 
 Class diagram pada aplikasi ini 
menunjukkan spesifikasi tiap-tiap kelas yang 
berhubungan dan saling berinteraksi dalam 
sistem. Class diagram tersebut akan 
dijelaskan seperti pada Gambar 2. 
+hapusberita()()
+editberita()()
+inputberita()()
-id_pengguna
-tanggal
-kategori
-judul
-isi
Berita
+input()()
+hapus()()
-id
-id_member
-cara_bayar
-no_rek
-rek_tujuan
-nama_bank
-atas_nama
-tgl_trans
Konfirmasi pembayaran
+inputkritik()()
+lihatkritik()()
-id
-id_member
-tanggal
-kritik
-saran
Kritik dan saran
+inputmember()()
+hapusmember()()
+tambahsaldo()()
-id_member
-username
-password
-level
-no_ktp
-nama
-alamat
-kota
-kodepos
-telpon
-email
-saldo
member
+input()
+edit()
+hapus()
-id
-no_nota
-id_member
-kategori
-kode_produk
-berat
-jml_ptg
-total
-status
order cucian
+input()()
+hapus()()
+edit()()
-id_pengguna
-username
-password
-level
-nama
Pengguna
+input()
+edit()
+delete()
-id_pengguna
-kode_produk
-kategori
-jenis
-ukuran
-item
-harga
produk dan jasa
+input()
+delete()
-id_testimonial
-tanggal
-id_member
-isi
testimonial
1..*
1
1 1..*
1..*
1
1..*
1
1
1
1..*
1
1..* 1
 
 
Gambar 2 : Diagram Class 
 
4.2   Diagram Sequence 
 
4.2.1  Diagram Sequence Login 
 
 Diagram sequence login admin 
meggambarkan proses admin untuk 
melakukan login. Diagram sequence login 
admin dapat dilihat pada gambar 3. 
 
Admin
Login
1.Melakukan Login
Data Pengguna
2. Cek Data Pengguna
1.1 Tampil
 
 
Gambar 3 : Diagram Sequence Login 
 
4.2.2  Diagram Sequence Input Pengguna 
 
Diagram sequence Input pengguna 
menggambarkan proses admin yang 
melakukan pengisian data pengguna. Diagram 
sequence Input pengguna dapat dilihat pada 
gambar 4. 
 
Administrasi
Login
Kelola data
pengguna
Verifikasi
pembayaran
Data Pelanggan
Kelola Berita &
Promosi
Kelola paket
produk jasa
«extends»
«extends»
«extends»
«extends»
«extends»
<<include>><<include>>
<<inc
lude>
>
<<
in
clu
de
>>
<<
in
cl
ud
e>
>
Manajer
lihat history sms
«extends»
<<
in
cl
ud
e>
>
Customer service
Lihat Testimoni
Kelola orderan
cucian
Lihat status
orderan
Kelola SMS
«extends»
«extends»
«extends»
«extends»
<<include>>
<<in
clud
e>>
Pelanggan
<<include>>
<<include>>
Guest
LIhat Kontak
Pendaftaran
Lihat katalog
«extends»
«extends»
«extends»
«extends»
Lihat status
pesanan
«extends»
<<
in
cl
ud
e>
>
Edit profile
«extends»
Lihat SMS
lihat list order
cucian
«extends»
<<
in
cl
ud
e>
>
«extends»
«extends»
<<
inc
lud
e>
>
konfirmasi
pembayaran
«extends»
Tambah Saldo
«extends»
Ubah password
«extends»
«extends»
«extends»
Lihat Berita
Konfirmasi
Pendaftaran
«extends»
«extends»
Data Pelanggan
«extends»
<<
inc
lud
e>
>
Lihat Data
Pelanggan
«extends»
<<
in
clu
de
>>
Lihat Data
Pelanggan
«extends»
<<
in
cl
ud
e>
>
<<
in
cl
ud
e>
>
<<
in
cl
ud
e>
>
<<
in
cl
ud
e>
>
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Admin
Login
1. Melakukan Login
Data Pengguna
1.1 Tampil
Halaman Input data pengguna
2. Pilih Input Data Pengguna
2.1 Tampil
3. Input pengguna
4. Klik tombol simpan
DB_pengguna
4.1 Simpan data pengguna
4.2 Tampil
5. pesan data pelanggan telah disimpan
 
Gambar 4 : Diagram Sequence Input 
Penguna 
 
4.2.3  Diagram Sequence Order Cucian 
 
Diagram sequence input order cuci 
kiloan menggambarkan proses customer 
service yang melakukan pengisian data 
orderan cuci kiloan pelanggan. Diagram 
sequence input order cuci kiloan dapat dilihat 
pada gambar 5. 
 
 
Customer Service
Login
1. Melakukan Login
Data Pelanggan
1.1 Tampil
Halaman Order Cucian
Kiloan
2. Pilih Order kiloan
2.1 Tampil
3. Input order cuci kiloan
DB_order cucian\
4. Klik simpan
4.1 simpan
4.2 Tampil
5.Pesan orderan telah disimpan
 
 
Gambar 5 : Diagram Sequence Order 
Cucian 
 
4.3 Diagram Activity 
 
4.3.1 Diagram Activity Login 
 
Pada diagram aktivitas login 
administrasi, menggambarkan administrasi 
yang memasukkan username  dan password 
untuk memulai aplikasi sesuai dengan 
tugasnya sebagai admin. Diagram aktivitas 
login dapat dilihat pada Gambar 6. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 6 : Entity Relationship Diagram 
 
4.3.2 Diagram Activity Input Pengguna 
 
Pada diagram aktivitas input 
pengguna, menggambarkan administrasi yang 
melakukan proses input pengguna. Diagram 
aktivitas input pengguna dapat dilihat pada 
Gambar 7. 
 
 
 
Gambar 7 : Diagram Activity Input 
Pengguna 
 
4.3.3 Diagram Activity Order Cucian 
Pada diagram aktivitas order cucian, 
menggambarkan proses yang dilakukan oleh 
customer service  untuk men mengelola order 
cucian. Diagram aktivitas order cucian dapat 
dilihat pada Gambar 8. 
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Gambar 8 : Diagram Activity Order 
Cucian 
 
4.4 Relasi Antar Tabel 
 
 
 
Gambar 9 : Relasi Antar Tabel 
4.5 Rancangan Antarmuka 
 
 Pada rancangan antarmuka, pengguna 
akan dihadapkan pada form login terlebih 
dahulu sebelum dapat menggunakan sistem. 
 
 
 
Gambar 10 : Form Login 
 
 Setelah melakukan login, pengguna 
akan diberikan hak akses sesuai dengan 
jabatannya masing – masing pada form menu 
seperti pada gambar di bawah ini. 
 
 
 
Gambar 11 : Form Menu 
 
 Form input berita dan promosi 
merupakan halaman dimana admin dapat 
menginput berita-berita dan promosi yang 
berhubungan dengan perusahaan guna untuk 
menarik pelanggan. Tampilan Form input 
berita dan promosi seperti pada gambar 
dibawah ini. 
 
 
 
Gambar 11 : Form Input Berita dan 
Promosi 
 
 Pada halaman ini, pengunjung web 
melakukan registrasi dengan mengisi form 
registrasi agar dapat melakukan login pada 
web seperti pada gambar dibawah ini. 
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Gambar 12 : Form Registrasi Member 
 
 Pada halaman ini, pelanggan yang 
telah melakukan pendaftaran member setelah 
mentransfer uang pendaftaran melakukan 
konfirmasi pembayaran seperti pada gambar 
di bawah ini. 
 
 
 
Gambar 13 : Form Analisis Penjualan 
 
 
5   PENUTUP 
 
5.1   Kesimpulan 
 
Hasil dari penelitian yang telah 
dilakukan dan dianalisis dalam laporan skripsi 
ini dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Dengan adanya Website berbasis sms 
gateway ini dapat menyajikan informasi yang 
ada di perusahaan ke pelanggan dengan 
mudah dan cepat. 
2. Dengan adanya Website berbasis sms 
gateway dapat meningkatkan hubungan 
perusahaan dengan pelanggan, dengan 
menyediakak media alternatif komunikasi 
sehingga loyalitas tetap terjaga 
 
 
 
 
5.2   Saran 
 
Berikut ini beberapa saran yang dapat 
direkomendasikan oleh penulis untuk 
pembaca yaitu: 
1.Sistem ini diharapkan agar dapat 
dikemabngkan sebagai sistem e-business yang 
dapat membantu perusahaan berinteraksi 
lebih luas lagi dengan pelanggan, rekanan, 
dan supplier. 
2. Perusahaan yang di kembangkan secara 
online, maka diperlukan tingkat keamanan 
yang baik. 
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